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MOTTO 

 

“Ada tiga hal yang mempengaruhi kesuksesan, Usaha, Doa, dan 

Keberuntungan. Jika kamu mengalami kegagalan mungkin 

usahamu kurang maksimal atau kamu belum beruntung hari itu 

Yang terpenting adalah jangan pernah berhenti untuk berusaha 

dan selalu berprasangka baiklah pada Allah” 

(penulis) 

 

“Dan janganlah kamu berputus asa dari rahmat Allah. 

Sesungguhnya tiada berputus dari rahmat Allah melainkan orang 

orang yang kufur” 

(QS Yusuf : 87) 

 

"Tanpa ilmu, amal tidak ada gunanya. Sedangkan ilmu tanpa 

amal adalah hal yang sia-sia." 

(Abu Bakar) 
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Abstrak 

 

Perguruan tinggi di Indonesia semakin meningkat. Peningkatan jumlah 

perguruan tinggi di Indonesia harus diimbangi dengan peningkatan kualitas 

pendidikan tinggi. Sehingga perguruan tinggi dituntut untuk meningkatkan mutu 

pendidikan. BANPT telah berupaya meningkatkan mutu pendidikan dengan 

mengeluarkannya instrumen baru dengan sembilan kriteria. Saat ini UMS belum 

terdapat instrumen yang digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna  

khususnya pada kriteria tiga mahasiswa yang sesuai dengan instrumen baru . Oleh 

karena itu penelitian ini bertujuan untuk merancang suatu intrumen yang sahih serta 

andal dan dapat digunakan untuk melakukan pengukuran kepuasan  terhadap salah 

satu dari sembilan kriteria akreditasi yakni berkaitan dengan kriteria tiga 

kemahasiswaan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah SERVQUAL. 

Hasil penelitian ini adalah terbentuknya instrumen pengukuran kepuasan pengguna 

kriteria tiga yang sahih dan andal. Hasil pengukuran kepuasan menunjukkan pada 

biro kemahasiswaan pemenuhan harapan pengguna sebesar 84,99%. MMC sebesar 

77,93%,, BKPP sebesar 82,82%, dan BAA sebesar 92,22%, angka ini sudah 

memnuhi standar sehingga dapat dikatakan baik. Namun setiap biro perlu untuk 

meningkatkan mutu layanan. 

 

Kata Kunci: SERVQUAL, Kepuasan Pengguna 
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ABSTRACK 

Higher education in Indonesia is increasing. The increase in the number of 

universities in Indonesia must be balanced with an increase in the quality of higher 

education. So that universities are required to improve the quality of education. 

BANPT has sought to improve the quality of education by issuing new instruments 

with nine criteria. At present UMS does not have an instrument used to measure 

user satisfaction, especially on the criteria of three students who fit the new 

instrument. Therefore this study aims to design a valid and reliable instrument and 

can be used to measure satisfaction with one of the nine accreditation criteria, which 

is related to the criteria of three student affairs. The method used in this research is 

SERVQUAL. The results of this study are the establishment of a valid and reliable 

criteria for measuring three user satisfaction. The results of satisfaction 

measurements showed that the student bureau fulfills user expectations by 84.99%. 

MMC of 77.93%, BKPP of 82.82%, and BAA of 92.22%, this figure has met the 

standards so that it can be said to be good. But every bureau needs to improve 

service quality. 

 

Keywords: SERVQUAL, User Satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


